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1�引言

在电力企业不断进步与发展的过程中，供电部门不仅需

要做好相应的电力基础建设，保证电力供给的稳定性与安全

性外，还应对相关的电力客户服务内容开展有效的管理工作。

同时为了进一步提高电力客户服务管理质量与效率，相关管

理部门需要根据用户需求以及市场发展需求对管理工作进行

不断的调整与完善，进而满足用户需求，提高电力用户满意

程度，实现电力企业的可持续发展。

2�电力客户服务管理模式中存在的问题

2.1�客户服务的系统存在不完善的部分

结合当前电力企业中电力系统的实际情况看，虽然客户

服务在电力相关工作中相对完善，但其在电力客户服务方面

却缺少相对科学合理的电力系统服务。在现阶段电力企业服

务数量逐渐增加的背景下，电力部门工作任务量也在逐渐增

加。但由于缺少完善的客户服务体系，导致电力服务系统与

电力工作人员之间难以实现有效的配合。为了有效完善当前

电力企业的客户服务系统，电力管理部门首先要借助大数据

以及云计算等先进的技术来对现阶段的电力系统进行不断更

新和完善。以利用电力企业数据集市技术来对系统进行完善

为例，该种技术的应用可以有效提高电力企业服务质量，进

而实现电力客户服务系统能够对每一位客户进行全面、科学

分析的目标。根据客户用电需求、用电性质、用电阶段以及

用电间断性和连续性，把客户进行分群分类管理。但由于中

国电力系统较为落后，因此在极大程度上限制了客户服务体

系的完善与更新，电力企业经营发展步伐难以与电力服务工

作保持一致，进而导致客户服务系统中存在的缺陷难以得到

及时的发现与处理，造成工作人员的服务工作难以获得较好

的效果 >��。

另外，在电力企业对自身整体服务水平进行提高的过程

中，过于重视对电力技术等方面内容的完善，忽视了电力工

作服务质量问题的处理，造成电力企业与其他行业中的客户

服务意识存在较大的差距。在人们的日常生活中，电力行业

与人们的生活息息相关。为了确保人们生活与生命的安全，

电力企业首先要通过完善自身的电力工作内容来为人们的生

活质量提供一定的保障。而实际的电力客户服务工作中，这

一观点并未得到充分的体现。也正是因此，电力企业以及电
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力工作人员忽视了服务质量提升的重要性，进而导致大部分

电力服务人员的服务质量与水平难以满足客户的实际需求 >��。

2.2�电力企业缺乏对客户服务需求的了解

结合目前电力企业相应的服务态度和服务项目体现，电

力企业实际上并不能充分了解客户的实质需求，而且对于客

户需求的了解和分析也没有实施过具体措施和手段，就形成

了实际上电力服务企业没有针对性地对客户提供有效的服务，

只能根据企业自身的一些规则，机械性地提供死板的服务内

容，不懂得灵活变通，没事实质提升服务质量，对长期的客

户提出的问题也没有进行归纳性的总结，没有对客户的真正

需要做到充分了解。

2.3�服务意识相对缺乏以及简单

电力企业是一个安全性和专业性都相对较强的行业类

型，平时工作的主要内容都是对电力安全问题的处理，也是

因为一旦出现安全问题，会造成极大的人身伤害和财产损失，

因此电力服务企业的主旨必然是不能出现安全事故。在完成

其他次要任务时，这样的企业主旨容易造成服务工作人员仅

仅针对技术问题进行解决，对自身行为的综合素质反而非常

不在意，甚至有一种垄断心理，觉得客户不用不行，形成非

常恶劣的服务态度，没有主动积极的良好服务心态，也就不

可能达到客户的服务需求，难以提升企业的服务质量。且现

阶段的电力企业的服务内容仅仅是缴纳费用方面的电费服务，

其他的项目服务基本没有实施，而且各种服务的开发和建立

都没有付诸行动，没有完善其他各个类型的服务项目，电力

类型的相关服务内容产品基本很少，很难提高客户对企业服

务的满意程度 >��。

3�提升电力客户服务管理及满意度的措施

3.1�建立人性化服务系统

现阶段，电力企业单位服务系统所运用的技术较为滞后，

为了便于电力用户的操作与使用，可以应用目前领先的科技

来对电力单位的服务系统展开合理更新与升级。例如，应用

云计算与大数据等科学技术，为电力用户提供人性化的服务，

同时也能够有效降低电力服务系统的使用难度，让电力用户

能够更加容易对电力系统展开操作，同时也有利于电力员工更

好地对客户服务展开管理，最大程度了解电力用户的实际需求，

更好地提高电力企业单位用户服务质量与用户的认可度。

3.2�了解客户需求

电力企业要想真正长期有效地进行提高企业的服务质

量，需要充分了解客户的实际需求，针对其进行有效的服务

培养，要在日常工作中对客户有一些必要的调查和记录，分

析出大多数客户对如今电力企业的服务有哪些需求，对其展

开培养服务项目和服务内容的具体实施行为。使电力服务能

够更加贴合如今阶段电力客户的真正需求，为电力客户在电

力企业提供更好的体验 >��。

3.3�服务意识、能力、项目的培养和完善

服务意识才能决定服务人员的服务质量，有效提高服务

意识能够让服务人员主动进行服务，电力企业应该注重在一

定程度上对于工作人员的服务意识进行有效的培养，要让服

务人员了解客户需要的服务态度以及满意的标准，有效培养

服务意识，才能更加主动贴心地完善服务。另外，对于服务

人员的业务能力和沟通解决问题的能力也要有一定的培养，

要将其服务的各种有效手段进行训练和加强，比如对于客户

恶劣的情绪需要进行耐心的开导，心平气和地进行解释，不

能恶劣消极地解决问题，让问题更加恶化，影响客户对我们

的印象。同时也要对服务项目进行一定的研究和开发，不能

仅仅针对缴费环节进行机械的服务，应该根据新阶段人们的

多种需要对其进行一系列的有效服务，比如进行日常电力问

题咨询解答，日常用电故障上门排查等，不但避免了一些可

能发生的危险，还会有效提升客户的用电体验和满意程度 >��。

4�结语

现阶段的人们对于电力服务需求日益增加，对于其配套

的服务项目也更加看重，对于电力企业服务质量的提高有着

非常重要的作用，其今后的发展也会受到较大的长期影响。

所谓的“以人为本”就是说，服务要做到真正了解客户需求，

电力企业应该致力于提升服务质量，以保证电力企业发展的

持续性和合理性。
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